



2.1 State of the art 
` Terkait dengan penelitian kali ini, terlebih dahulu Paulus Insap Santosa telah 
melakukan penelitian tentang judul “Measuring user experience in an online store 
using pulse and heart metrics”. Penelitian tersebut menggambarkan/ menganalisa 
pada kegunaan dan dapat digunakanya toko daring untuk membantu kustomer 
belanja secara daring. Artikel ini memberi bukti studi empiris bahwa 
mengidentifikasi faktor yang berkontribusi pada pengalaman positif situs belanja 
online [12]. 
Dalam penelitian tersebut, Pengalaman pengguna diukur dengan 
menggunakan kombinasi metode metrik pulse dan heart dengan beberapa 
modifikasi untuk disesuaikan dengan kebutuhan. Data yang di dapat merupakan 
data primer dengan memberikan kuisioner kepada pengguna toko daring tersebut 
yang pernah secara langsung berkunjung dan melakukan pembelian maupun yang 
belum [12]. 
Dari penelitian tersebut, analisis data menunjukkan bahwa responden 
mendapatkan manfaat yang lebih tinggi di banding biaya yang harus ditanggung, 
dan kebahagiaan dan sukses menjalankan tugas merupakan dua perubah yang 
memberikan pengaruh tertinggi kepada pengalaman pengguna Variabel yang 
digunakan adalah yang berada pada kedua teknik di atas [13]. 
Teori yang dipergunakan menjadi acuan penelitian atau dasar dalam 
mengambil sebuah penelitian berdasarkan ilmu terkini dan pandangan terkait yang 
pernah ada sebelumnya. Selanjutnya, teori sebagai landasan yang menjadi dasar 
dihubungkannya proses penelitian sesuai berdasarkan topik penelitian yang telah 
ditentukan. Oleh sebab itu peneliti juga akan menjelaskan teori-teori umum yang 
mendasar berkaitan dengan cara langsung maupun tidak langsung dalam 
penjelasan, penjabara maupun pengertiannya. 
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2.2 Usability di dalam User Experience 
 Usability menurut [14] adalah bagaimana seatu produk bisa dipakai oleh 
pengguna dalam hal khusus atau tertentu demi mencapai tujuan tertentu dengan 
efisiensi, efektif, dan pengguna merasa puas dalam hal penggunaan. Secara umum 
dikatakan usability merupakan lambang dari kualitas yang dipergunakan untuk 
menganalisa sejauh mana mudahnya seatu produk digunakan. 
 Penting bagi sebuah produk untuk mengedepankan ketiga hal diatas, untuk 
menjaga agar produk itu memiliki elemen user experience sendiri, karena produk 
yang mudah digunakan dan pengalaman userlah sebagai pedoman awal sebgagai 
pondasi produk tersebut. 
Usability dapat diartikan sebagai suatu ukuran dimana pengguna dapat 
mengakses fungsionalitas dari sebuah sistem dengan efektif, efisien dan 
memuaskan dalam mencapai tujuan tertentu. Pada usability juga dilihat sejauh 
mana sebuah tugas mudah dikerjakan oleh sebuah produk, seminimal mungkin 
tahapan yang dikerjakan untuk mencapai tujuan tertentu melalui sebuah produk, 
dan bagaimana pengguna mengerjakan sebuah tugas dengan produk tersebut. Jadi, 
usability lebih berfokus kepada apakah pengguna mencapai tujuannya melalui 
penggunaan sebuah produk atau sistem. 
Usability juga merupakan faktor utama yang dapat dijadikan pedoman 
dalam pengukuran tingkat keberhasilan implementasi suatu sistem atau perangkat 
lunak. Maka dari itu usability dapat digunakan sebagai ukuran kualitas pengalaman 
pengguna ketika berinteraksi dengan sebuah antarmuka. 
“Human centred design is a approachs to interactive system development that aim 
to make system usable and useful by focusing on the user, their need and 
requirement, and usability knowledge and technique and by applying human factor 
or ergonomic, This approach enhance effective and efficiency, user satisfaction, 
accessibility and sustainability, improve human well-being; and counteract 
possible adverse effect of use on human health, safety and performance” [17]. 
 Usability merupakan desain yang berpusat pada manusia bagaimana sebuah 
pendekatan untuk mengembangkan sistem interaktif yang bertujuan untuk 
membuat sistem itu bermanfaat, berguna menjadi berfokus pada pengguna, 
kebutuhan sebagai indikator utama, dalam menerapkan faktor pengalaman user, 
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dan juga faktor kemudahan penggunaannya. Pendekatan ini memiliki maksud 
meningkatkan efektivitas, efisiensi, kepuasan pengguna, aksesibilitas dan 
keberlanjutannya. 
2.3 User Experience 
 User Experience merupakan persepsi dan respon dari pengguna sebagai rasa 
dari penggunaan seatu produk, service atau sistem [14]. User Experience adalah 
bagaimana pengguna merasakan kepuasan dan kesenangan saat menggunakan 
suatu produk, melihat produk tersebut atau memegangnya. User experience tidak 
bisa dirancang oleh seorang desainer namun seorang desain dapat merancang 
sebuah barang yang bisa menghasilkan user experience. User experience adalah 
bagian dari (HCI) Human-Computer Interaction. Istilah User experience 
diperkenalkan oleh Donald N. pada pertengahan 1990an [18]. Pergeseran usability 
keruang lingkup User experience diakibatkan oleh kemajuan teknologi yang 
menyebabkan hampir semua aktivitas manusia tidak lepas dari teknologi. User 
experience menerangkan semua dimensi emosi user, psikologi, integritas dan 
tujuan yang terjadi sebelumnnya dan keyakinan, tujuan, pemahaman, respon fisik 
setelah digunakan [18]. 
 User experience terdiri dari empat (4) elemen yang saling tergantung 
[7] [8] yakni sebagai berikut: 
 
1. Branding, mencakup semua hal yang terkait dengan estetika dan desain 
yang ada di dalam website. 
2. Usability, secara umum mensyaratkan kemudahan pengguna terhadap 
komponen dan fitur yang ada pada sebuah situs. 
 
3. Funcionality, mencakup semua hal teknik dan proses yang 
melatarbelakanginya dan aplikasinya. 
4. Content, mengacu pada konten yang sebenarnya dari sebuah situs (teks, 
multimedia dan gambar) serta strukturnya atau arsitektur informasinya. 
Sedangkan menurut [9], UX terdiri dari empat (4) elemen yaitu: 
 
1. Kegunaan (Usability) 
 
User dapat mudah melakukan tugas yang diinginkan melalui produk 
tersebut, misalnya pada saat pengguna mau melakukan panggilan cukup 
dengan menekan tombol Call pada sebuah telepon genggam. 
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2. Bernilai (Valueable) 
 
Fitur yang ada pada produk sesuai dengan kebutuhan pengguna. Walaupun 
sebuah produk mudah digunakan namun jika tidak sesuai dengan kebutuhan 
pengguna maka belum mempunyai nilai yang berharga. 
 
3. Kemudahan untuk Mengakses  (Adoptability) 
 
Jika sebuah produk berharga dan mempunyai nilai namun tidak mudah 
untuk didapatkan maka produk tersebut belum dapat dikatakan mempunyai 
UX yang bagus. Produk tersebut seharusnya mudah didapatkan, mudah 
dibeli dan mudah diunduh sehingga pengguna dapat mudah memulai 
menggunakan produk tersebut. 
4. Kesukaan (Desirability) 
 
Desirability berkaitan dengan daya tarik emosi. Pengguna merasakan 
pengalaman yang menyenangkan saat menggunakan produk tertentu. Jika 
sebuah produk memenuhi empat elemen di atas maka dapat disimpulkan 
bahwa produk tersebut mempunyai UX yang bagus. 
 Penggunaan metode dalam pengukuran User experience dapat 
menggunakan satu metode maupun lebih dari beberapa metode untuk memperoleh 
hasil yang diharapkan, pada penelitian sebelumya mengambil dari beberapa 
variable dalam satu metode di kombinasikan dengan metode lain dan mengkerucut 
mendapatkan hasil evaluasi User experience yang diharapkan [12][14]. 
2.4.1 Heart And Pulse Framework 
 Pendekatan yang digunakan menggunakan metode HEART dan PULSE 
Framework yang di perkenalkan oleh Rodden [11][12][13] dari Google. HEART 
merupakan sebuah framework yang mengidentifikasi kualitas dari User experience. 
yang teridiri dari Happiness, Engagement, Retention, Adoption dan Task Success. 
Happiness dan Task Success merupakan kategori umum yang biasa digunakan saat 
mengukur User experience. 
a. Heart  
Framework HEART biasa digunakan untuk mengukur dari dimensi pengguna, 
bagaimana perasaan pengguna saat menggunakan situs e-commerce untuk 





Berkaitan dengan aspek subjektif pengalaman pengguna, seperti 
kepuasan, daya tarik visual, kemungkinan untuk merekomendasikan, 
dan cara pengguna dalam kemudahan penggunaan.  
b. Engangement 
Biasanya digunakan untuk merujuk kepada behavior (sifat) seperti 
frekuensi, intensitas, atau kedalaman interaksi selama beberapa 
waktu atau bisa di artikan seberapa lama atau durasi dalam 
melakukan aktifitas. 
c. Adoption 
Berapa banyak pengguna baru mulai menggunakan produk selama 
jangka waktu tertentu (misalnya, jumlah akun yang dibuat dalam 
tujuh hari terakhir), dalam penelitian ini melakukan akses berapa kali 
melakukan aktifitas dalam mengakses situs E-Commerce 
d. Retention 
Retensi metrik melacak berapa banyak pengguna dari suatu periode 
waktu tertentu masih ada di beberapa jangka waktu kemudian 
(misalnya, persentase pengguna aktif tujuh hari dalam satu minggu 
yang masih tujuh hari aktif tiga bulan kemudian) 
e. Task Success 
Digunakan untuk mengukur persepsi pengguna bahwa sebuah E-
commerce membantu pengguna untuk menyelesaikan tugas tertentu 
secara efektif dan efisien. 
b. Pulse 
Sedangkan metode PULSE sendiri adalah sebuah akronim dari 5 (lima) bagian 
metode itu sendiri yaitu page view, latency, up time, seven-day active user, dan 
earning sehingga dapat digunakan untuk mengukur aspek teknikal dari produk 
tersebut.[12]. Definisi dari metode ini antara lain [13] : 
a. Page view 
Digunakan untuk mengukur tampilan penggalaman pengguna dan 




b. Up time 
Digunakan untuk mengukur Rata-rata jumlah jam yang,pengunjung 
di layanan dalam jangka waktu tertentu 
c. Latency 
Digunakan untuk mengukur persepsi pengguna bahwa E-commerce 
dapat digunakan ketika dibutuhkan. 
d. Seven-day active user 
Memiliki maksud untuk mengukur nilai rata-rata dalam mengunjungi 
web dalam jangka waktu tertentu.  
e. Earning 
Digunakan untuk mengukur persepsi pengguna bahwa menggunakan 
atau berbelanja di E-commerce memberikan kemudahan atau 
keuntungan. 
 Dalam Penelitian kali ini variable akan menggunakan variable yang 
dimiliki dari HEART yakni, (Happiness Eangagement, Adoption, Retention & 
Task Success) dan PULSE (Page views, Up time dan Latency menjadi 
Perceived Cost, Seven day active user & Earning atau menjadi Percieved 
Benefit) E-Commerce Bukalapak & Tokopedia (C2C). 
2.4 Perdagangan Elektronik (E-Commerce) 
 E-commerce didefnisikan suatu proses penjualan, pembelian bertukar 
produk atau mentransfer, informasi, atau jasa melalui platform jaringan komputer 
atau internet [11]. E-commerce terbentuk akibat aktifitas bisnis yang semakin 
berkembang, kecepatan, kemudahan dan keamanan transaksi menjadi poin utama 
aktifitas jual beli dalam skala menengah maupun kecil [12].  
 Di zaman sekarang orang yang bekerja dengan menganalisa User 
experience (UX designer) serta mempelajari dan meng-evaluasi tentang suatu yang 
dirasakan seorang user saat menggunakan sebuah produk atau system. Sebagai 
contoh, mereka akan mempelajari proses saat tahap akhir transaksi dalam sebuah 
website e-commerce untuk mengetahui apakah proses tersebut mudah dilakukan 
oleh user, atau apakah user senang dan efisien saat mengisi kolom input di dalam 
form website tersebut [13]. 
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“Design create storie and storie creates memorable experience and great 
experience have this innate ability to changes the way in which we views our 
world”- Christian Saylor.[16] 
a. Bukalapak 
 Bukalapak adalah satu dari sekian macam toko daring (online 
marketplace) kondang di Indonesia (biasa juga dikenal sebagai jaringan 
toko online) yang dipunyai dan dijalankan oleh PT. Bukalapak. Seperti 
umumnya situs layanan jual-beli daring atau online dengan model bisnis 
consumer-to-consumer (C2C), Bukalapak juga memberikan sarana 
penjualan dan pembelian dari konsumen ke konsumen. Siapa pun dapat 
membuka toko online untuk bertransaksi kepada calon pembeli dari seluruh 
Indonesia baik berupa satuan maupun dalam jumlah yang banyak. 
Pengguna perorangan ataupun sekelas perusahaan dapat membeli dan 
menjual produk baru maupun bekas sesuai keinginan mereka. 
 
Gambar 2.1 Interface Bukalapak 
Didirikan awal pada tahun 2010, dengan sumber dana dan daya dapat 
dikatakan minim, sekitar kurang 2 tahun, Bukalapak.com telah tumbuh 
menjadi e-commerce baru yang diperhitungkan, terbukti menghasilkan 
sekitar 25,000 seller dan 60,000 pengguna, ketika masuk pertengahan tahun 
2011 Bukalapak.com mendapatkan bantuan dana dari Batavia Inkubator 
untuk pengembangan. Dalam penelitian ini nantinya akan mengukur 





Pesatnya perkembangan media yakni jaringan internet, terus 
berkembang ke unsur dalam hidup kita di berbagai bidang. Berangkat dari 
cara berteman, mencari teman, mencari sebuah informasi, sampai 
menjalankan bisnis. Sekarang ini kita dapat menemukan berbagai macam 
cara untuk memulai sebuah bisnis melalui jaringan maya. Proses strategi 
pemasaran baru, juga ditentukan untuk menyesuaikannya dengan model 
pemasaran bisnis melalui jaringan maya atau internet [19]. 
Beberapa situs bisnis lain untuk melakukan transaksi jual beli, antara 
lain adalah tokopedia. Tokopedia, seperti halnya bukalapak juga dapat 
menjual produknya baik barang maupun jasa dan dapat mengunggahnya di 
laman masing-masing. Seperti halnya sebuah iklan, atribut detail dari 
produknya muncul, maka iklan tersebut akan bebas dilihat oleh publik atau 
siapapun sebagai barang jual yang mengunjungi laman tersebut. Sehingga 
dari hal itu muncul adanya keinginan produk itu bisa dibeli, sehingga 
berujung pada proses transaksi jual beli yang sebenarnya. 
Dalam penelitian ini nantinya akan mengukur usability dan user 
experience di situs Tokopedia, selanjutnya akan membandingkan variable 
yang ada pada kedua situs tersebut dan menganalisa dari setiap variable 
yang di ujikan. 
 





c. Perbedaan Tokopedia Bukalapak 
1) Keharusan mendaftar atau membuat akun (register) 
Di Tokopedia kita wajib memiliki akun untuk berbelanja, artinya kita 
harus melakukan register terlebih dahulu sedangkan akun yang sudah terdaftar 
nantinya tidak akan bisa kita hapus (Tokopedia tidak menyediakan opsi untuk 
mendelete akun), jadi akun yang tidak terpakai ya tinggal didiamkan saja. 
Sedangkan di Bukalapak ada pilihan untuk “beli tanpa daftar”, 
walaupun ujung-ujungnya tetap harus menggunakan email dan konfirmasi 
pembayaran seperti biasa, namun jelas lebih cepat dan praktis untuk mereka 
yang baru pertama kali belanja atau jarang berbelanja online di marketplace. 
2) Order sebagai dropshipper 
Ini adalah salah satu kelebihan yang paling disukai dari Tokopedia 
yaitu terdapat “kolom dropshipper” sehingga siapapun bisa membantu 
menjualkan produk-produk yang kita pasang. 
Sedangkan Bukalapak tidak menyediakan opsi ini, padahal di 
Indonesia banyak sekali reseller dan dropshipper (Diperkirakan sekitar 50-
60% penjual online adalah reseller). 
3) Tampilan UI 
Mengenai user interface karena setiap orang memiliki seleranya 
sendiri-sendiri, diluar sana sudah banyak artikel yang membandingkan 
tampilan UI keduanya seperti penjelasan warna, menu dan UX-nya. 
4) Kode unik transaksi dan selang waktu pembayaran 
Tokopedia = 2 digit kode unik (dan uang inipun akan kembali ke 
saldo Tokopedia kita). Selang waktu pembayaran adalah 2 hari. 
Bukalapak = 3 digit kode unik (cenderung lebih merugikan dan dana 
ini tidak dikembalikan sama sekali). Selang waktu pembayaran (saat itu) 
hanya 10 jam. 
Loyalitas user di Indonesia masih perlu dipertanyakan, mereka mudah 
sekali berpindah hati hanya karena toko sebelah menawarkan harga yang lebih 
murah. Sampai saat inipun Tokopedia dan Bukalapak bisa terus mendominasi 
e-commerce di Indonesia hanya karena 1 hal simpel yaitu mereka masih 
menawarkan harga termurah. 
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2.5 Kuisioner Penelitian 
 Pengalaman pengguna menggambarkan perasaan subjektif pengguna 
terhadap produk yang mereka gunakan. Pengguna yang berbeda atau kelompok 
pengguna mungkin memiliki kesan yang berbeda mengenai pengalaman 
penggunaaan dengan produk yang sama. Dengan demikian, mengukur pengalaman 
pengguna biasanya memerlukan mengumpulkan data yang memiliki umpan balik 
dari kelompok yang lebih besar dari pengguna. Ini dapat dilakukan, paling efisien 
dengan kuesioner, terutama jika kuesioner tersebut digunakan dengan perantara 
online [20].  
 Pendekatan menggunakan variable dari metode Heart (Happiness 
Eangagement, Adoption, Retention & Task Success) dan PULSE(Page views, Up 
time dan Latency menjadi Perceived Cost, Seven day active user & Earning atau 
menjadi Percieved Benefit) yang tentunya untuk mengetahui pengalaman pengguna 
atau user experience. 




  Happiness 
1 I fell sastified after using this online store 
2 I am happy to shop using this online store 
3 I feel that this online store in easy to operate 
4 I am happy with the design of the online store 
   Eangagement 
5 I will increase my using this online store 
6 I will use this online store to by my favorite products 
7 I feel comfortable with this online store 
8 I feel happy to use this online store 
  Adoption 
9 Addressing the problem of distinguishing new users from existing users. 
10 Whether your friends use this web site 
11 Whether you have more than one account 
  Retention 
12 
How long of the users from a given time period are still present in some 
later time period 
13 Users were choosing to continue using the site 
14 For some products you might want to look at week-to-week 
  Task Success 
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15 I can choose product easily 
16 I can checkout very fast 
17 I can easily get information I need 
18 I can easily add and subtract product from my shopping cart 
  Page views 
19 
A product with an excellent user experience is more likely to see increases 
in page views 
20 A confusing interface leads users to get lost in it, 
21 Clicking around to figure out how to escape 
  Perceived Cost (Up time dan Latency) 
22 The navigation is hard to follow 
23 Information about product is confusing 
24 Access to the online store is slow 
25 Uptime is intermittent 
  Seven day active user 
26 I visited this web site in 2 days once a week 
27 I visited this web site in 4 days once a week 
28 I visited this web site in 7 days once a week 
  Percieved Benefit (Earning) 
29 Product information is complete 
30 The Store display various products 
31 Chekout Proses is easy 
32 The store design is excelent 
 
 Dalam bentuk variabel tersebut seluruh pertanyaan di tranformasi atau 
mentranslate kuisioner kebentuk bahasa indonesia agar mudah di mengerti dan 
dipahami dengan poin skala 1 – 5 yang sering disebut skala likert. 
2.6 Skala Likert 
 Dalam pengujian yang dilakukan adalah menerapkan skala Likert. 
Mengapa. menurut [21] skala likert adalah skala yang dipergunakan untuk 
mengukur pendapat, sikap, dan persepsi seseorang atau suatu kelompok tertentu 
terhadap gejala social atau suatu kejadian [21]. Pengukurannya adalah dengan 
menghadapkan seorang respoden dengan sebuah rangkaian pernyataan dan 
kemudian diminta jawaban dari berbagai opsi jawaban, dimana nilai jawaban 
memiliki tingkat nilai jawaban yang berbeda-beda. 
Pada penelitian kali ini menggunakan skala 1-5, responden dapat menilai 
pertannyaan yang di ajukan dari indicator sebagai berikut : 
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Tabel 2.2 Skala Linkert 
Skor Kriteria Jawaban 
1 (STS) Sangat Tidak Setuju  
2 (TS) Tidak Setuju  
3 (N) Netral  
4 (S) Setuju  
5 (SS) Sangat Setuju  
 
 Penelitian yang diteliti merupakan penelitian kuantitatif untuk memudahkan 
analisa datanya, jadi respon dari responden di perlukan dengan 5 skala untuk 
mendapatkan nilai data dari setiap poin skala. Sebuah studi yang pernah dilakukan 
menunjukkan jika 5 atau 7 alternatif respon skala interval dapat membuktikan nilai 
rata‐rata sedikit lebih tinggi (secara relatif dari skor tertinggi yang dapat dicapai) 
jika dibandingkan dengan skala yang kurang dari itu [22]. Sedangkan untuk 
alternatif netral di sediakan untuk mefasilitasi responden yang memiliki trend 
pilihan sedang atau bisa dikatakan (moderate trait standing).  
 Nilai skala yang menyediaan kategori tengah dengan yang tidak memiliki 
kategori tengah, tidak memiliki perbedaan yang berarti. Reliabilitas pengukuran 
dan validitas butir tidak mengalami perbedaan. Yang berbeda adalah varian skor. 
Dengan adanya kategori tengah, variasi data lebih tinggi dibanding dengan yang 
tidak [22]. Oleh karena itu menyediakan kategori tengah akan menghasilkan data 
yang lebih bervariasi. 
2.7 Teknik Pengambilan Sample 
Teknik sampling merupakan cara penentuan sampel sebagai sumber data dalam 
penelitiannya, dengan mempertimbangkan penyebaran populasi dan sifat-sifatnya, 
untuk memperoleh sampel yang mewakili (Margono, 2004 : 125). Secara bagan 





Gambar 2.3 Teknik Sampling 
2.5.1 Teknik Probability Sampling 
Probability Sampling adalah teknik sampling yang memberikan peluang 
yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota 
sampel (Sugiyono, 2001 : 57). Penulis merujuk pada batasan masalah. 
1. Simple Random Sampling 
Simple random sampling menurut (Sugiyono, 2001 : 57) dinyatakan 
sederhana karena pengambilan sampel dilakukan secara acak tanpa melihat 
tingkatan yang ada dalam populasi tersebut. Sehingga memberikan peluang 
yang sama kepada tiap anggota dalam populasi. 
2. Proportionate Stratified Random Sampling 
Menurut (Margono, 2004 : 126) stratified random sampling sering 
digunakan pada populasi yang memiliki susunan bertingkat. Sedangkan 
menurut (Sugiyono, 2001 : 58) teknik sampling ini digunakan jika populasi 
mempunyai anggota yang non homogen dan bertingkat secara sebanding. 
3. Disproportionate Stratified Random Sampling 
Teknik sampling ini digunakan jika jumlah sampel yang diambil dari tiap 
strata atau tingkatan jumlahnya tidak proporsional dengan jumlah sampel di 




4. Cluster Sampling  
Teknik ini digunakan jika populasi terdiri dari kelompok-kelompok 
individu atau cluster yang memiliki sumber data sangat luas, seperti 
contohnya provinsi atau kabupaten, penduduk dari suatu negara. Populasi 
dikelompokkan dahulu berdasarkan area atau cluster, kemudian beberapa 
cluster dapat diambil seluruhnya ataupun sebagian untuk dijadikan sampel. 
2.5.2 Teknik Non-Probabilit Sampling 
Nonprobability sampling merupakan teknik dalam memilih jumlah sampel 
namun tidak memberi kesempatan atau peluang yang sama pada setiap populasi  
(Sugiyono, 2001 : 60). 
1. Sampling Sistematis 
Teknik ini merupakan teknik yang memberikan nomor urut dalam  
penentuan sampel berdasarkan urutan anggota populasi (Sugiyono, 2001 : 
60). 
2. Sampling Kuota 
Teknik ini menentukan sampel populasi yang memiliki ciri-ciri tertentu 
sampai jumlah kuota yang diinginkan (Sugiyono, 2001 : 60). Sementara 
menurut (Margono, 2004 : 127), sampling ini jumlah populasi tidak 
dipermasalahkan, namun harus diklasifikasikan dalam beberapa kelompok. 
Sampel diambil dengan cara memberikan kuota tertentu pada kelompok 
hingga kuota terpenuhi. Setelah kuota terpenuhi maka pengumpulan data 
dihentikan. 
3. Sampling Aksidental 
Menurut (Sugiyono, 2001 : 60) teknik pengambilan sampel apabila peneliti 
menemukan responden yang dirasa cocok sebagai sumber data maka dapat 
digunakan sebagai sampel. Menurut (Margono, 2004 :127) peneliti 
langsung mengumpulkan data dari unit sampling yang ditemui. 
4. Sampling Purposive 
(Sugiyono, 2001 : 61) mengatakan bahwa teknik ini diambil dengan 
mempertimbangkan hal-hal tertentu. Sedangkan (Margono, 2004 :127) 
menyatakan bahwa pemilihan sampel dipilih berdasarkan kriteria yang ada 
hubungannya dengan ciri-ciri populasi sebelumnya. 
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5. Sampling Jenuh 
Sampling jenuh digunakan jika semua anggota populasi digunakan sebagai 
sampel yang jumlah populasi relatif kecil, misalnya 30 orang. Maka jumlah 
tersebut yang dijadikan sampel penelitian (Sugiyono, 2001 : 61). 
6. Snowball Sampling 
Teknik pengambilan sampel ini mengambil sampel yang pada awalnya 
berjumlah kecil tapi lama kemudian berjumlah banyak sampai informasi 
yang dibutuhkan dirasa cukup. Teknik ini sesuai untuk responden yang sulit 
diidentifikasi. 
2.5.3 Sample Penelitian 
 Sampel merupakan sebagian jumlah dari karakteristik yang dimiliki oleh 
suatu populasi, maupun elemen terkecil dari anggota populasi yang didapatkan 
menurut tahapan tertentu, sehingga dapat menjadi wakil dari populasinya. Jika 
populasi itu besar, tentunya peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada di 
populasi tersebut, maka hal ini dikarenakan adanya keterbatasan waktu, dana, biaya 
dan tenaga, dari pada itu peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 
populasi. Sampel yang menjadi dasar pengambilan populasi tersebut haruslah betul-
betul menjabarkan atau dapat terwakili [26]. Populasi pada penelitian adalah 
pengguna e-commerce aktif berjumlah 8,700,000+ pengguna pada tahun 2016. 
Dalam menentukan ukuran sampel dalam penelitian dilakukan dengan 
menggunakan rumus Slovin sebagai berikut: 





   Keterangan : 
- n adalah Ukuran sample 
- N adalah Jumlah Populasi 
- e adalah Persentase kesalahan, pada penelitian ini menggunakan 
taraf e = 10 (0,1) 
2.5.4 Experiment Setup 
Penelitian yang di tinjau dengan cara atau tahapan penelitian, praktisi 
industri juga menghadapi tantangan lain: mengatasi ketidakmampuan berbicara 
dengan pengguna secara langsung saat mereka berinteraksi dengan produk mereka, 
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dan juga percobaan laboratorium seringkali memakan biaya dan memakan waktu 
lama, namun hasil penelitian yang dilakukan dengan persiapan dan di jelaskan akan   
meningkatkan kosistensi dari hasil penelitian. 
2.5.5 Laboratory Field 
Penelitian ditinjau dari tempatnya dilaksanakan pada tempat tertentu atau 
laboratorium, biasanya bersifat eksperimen atau percobaan. Tapi untuk masa 
sekarang yang bisa diteliti di laboratorium bukan Ilmu Pengetahuan Alam saja, 
tetapi banyak bidang termasuk penelitian, Bahasa [25]. Kontek dari art penelitian 
dapat dilakukan di suatu tempat dengan jumlah populasi atau kelompok untuk 
mendapatkan hasil yang maksimal pada suatu penelitian dengan perlakuan yang 
sama.  
2.8 Uji Kelayakan Kuisioner 
 Dasar penelitian yang menggunakan metode kuantitatif, kualitas 
pengumpulan data biasannya sangat ditentukan oleh kualitas dari sebuah instrumen 
atau alat pengumpulan data yang dipergunakan. Maka dari itu instrumen penelitian 
dikatakan kredibel dan dapat dipertanggungjawabkan apabilah sudah terbukti 
validitas dan reliabilitasnya. Pengujian validitas dan reliabilitas suatu instrumen, 
tentunya harus berdasarkan dengan bentuk instrumen yang akan digunakan pada 
penelitian [23]. 
2.9.1 Uji Validitas 
 Validitas dari instrument yang membuktikan tingkat ketelitian suatu 
instrumen untuk menguji apa yang harus diuji. Jadi validitas suatu instrumen 
berkaitan dengan tingkat kecermatan dari suatu alat ukur untuk mengukur hal yang 
harus diukur [24]. Uji validitas bertujuan dalam hal mengetahui valid tidaknya 
item-item pengujian. Apabila terdapat item yang tidak valid dapat dibuang dan 
tidak dipergunakan. Apabila item tersebut valid maka item tersebut dapat 
digunakan sebagai variabel penelitian [24]. 
  Perhitungan koefisien korelasi didapat dengan skor hasil pengujian yang 
akan diuji validitasnya dengan hasil uji yang terstandar yang dimiliki oleh orang 
yang sama dengan menggunakan rumus korelasi produk momen pada angka kasar 




   Rumus : 
𝒓
𝒙𝒚 =
𝒏(∑ 𝒙𝒊𝒚𝒊 )−(∑ 𝒙𝒊)(∑ 𝒚𝒊)
√𝒏(∑ 𝒙𝒊





- 𝑟𝑥𝑦 adalah koefisien korelasi antara variable X dan variable Y 
- 𝑥𝑖 adalah nilai data ke-i untuk kelompok variable X 
- 𝑦𝑖 adalah nilai data ke-i untuk kelompok variable Y 
- n adalah banyak data 
2.9.2 Uji Relibilitas 
 Reliabilaitas adalah tingkat ketelitian suatu instrument dalam menguji apa 
yang harus diuji. Ada tiga cara pelaksanaan untuk menguji reliabilitas suatu tes, 
yaitu: (1) uji tunggal (single test), (2) uji ulang (test retest), dan (3) uji equivalen 
(alternate test) [25]. 
  Reliabilitas juga bisa dibilang elemen yang menunjukan seberapa ketepatan 
suatu alat pengukuran dapat digunakan dua kali untuk menguji bentuk gejala yang 
sama dan hasil dari pengujian yang diperoleh relatif kosisten dan tidak jauh 
berbeda, maka dikatakan alat pengukur tersebut reliabel [25]. Untuk menghitung 
reliabilitas tes bentuk angket dan skala bertingkat dapat dilakukan dengan 
menggunakan rumus Alpha Cronbach’s, yaitu: 
   Rumus : 
r11 =  
𝑛
𝑛 − 1





2 ) ..................................(2.3) 
Keterangan : 
- r11 adalah koefisien reliabilitas  
- n  adalah banyaknya butir soal.  
- 𝑠𝑖
2  adalah varians skor soal ke-i.  
- 𝑠𝑡
2 adalah varians skor total. 
2.9 Analisis Pengolahan Data 
2.9.1 Analisis Deskriptif Statistik 
Menurut Sugiyono (2012 : 206) analisis deskriptif adalah statistik yang 
digunakan untuk menganalisis data dengan cara menggambarkan data yang telah 
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terkumpul. Data mentah yang berupa angka akan diolah kedalam suatu bentuk yang 
lebih mudah dimengerti yaitu berupa tabel biasa, grafik garis maupun batang, 
diagram lingkaran dan deskripsi berupa modus, median, meam dan variasi 
kelompok melalui rentang dan simpangan baku. Analisis deskriptif bermanfaat 
untuk mempermudah pembaca maupun peneliti lain dalam membaca hasil olahan 
data yang telah terkumpul agar dapat dipahami secara mudah. 





  ..................................(2.4) 
2.9.2 Uji Independent T Test 
Uji ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya perbedaan rata-rata 
antara dua kelompok sampel yang tidak berhubungan. Jika ada perbedaan, rata-rata 
manakah yang lebih tinggi. Data yang digunakan biasanya berskala interval atau 
rasio. Untuk menghitung Independent t test bentuk angket dan skala bertingkat 
dapat dilakukan dengan menggunakan rumus: 
   Rumus : 





- t  adalah nilai t hitung 
- x adalah rata-rata sample 
-  𝜇0 adalah nilai parameter 
- s  adalah standar deviasi sample 
- n  adalah jumlah sample 
 
